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Abstract 
 
This study aims to know the influence of process, people and place with Beach Boys as an 
actor of businessman to the level of loyalty of foreign tourists as service user with 
Satisfaction as Intervening Variable. The location was in Kuta Beach, Lombok. The sample 
data were 100 foreign tourists that have visited the region twice or more. This research was 
analysed by Partial Least Square (PLS). The results showed that the Travelers's satisfaction 
is influenced by Process, People and Place 96%. Travelers Loyalty is influenced by Process, 
People and Place 72%, whereas the largest Tottal Effect at intervening variable is influenced 
by loyalty of tourists. This means that the tourists who come to kuta Lombok role to loyalty. 
People influential but not significant while Process and place has a positive effect and 
contribute to the loyalty and the satisfaction of tourists. 
 
Keyword: CBT Beach Boys, Process, People, Place, Satisfaction and loyalty 
 
Abstraksi 
 
 Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh proses, people dan place dengan 
Beach Boys sebagai pelaku bisnis terhadap tingkat loyalitas wisatawan asing sebagai 
pengguna jasa dengan Kepuasan sebagai Variabel Intervening. Lokasi penelitian di kawasan 
wisata Pantai Kuta, Lombok. Sampel sumber data sebanyak 100 orang wisatawan asing yang 
pernah berkunjung sebanyak dua kali kunjungan atau lebih. Analisis penelitian 
menggunakan Partial Least Square (PLS). Hasil penelitian menunjukkan bahwa kepuasan 
wisatawan dipengaruhi oleh Process, People dan Place sebesar 96%. Loyalitas Wisatawan 
dipengaruhi oleh Process, People dan Place sebesar 72%, sedangkan hasil Tottal Effect yang 
paling besar pada saat variabel intervening dipengaruhi oleh loyalitas wisatawan. Artinya 
bahwa para wisatawan yang datang ke kuta Lombok berperan terhadap loyalitas. People 
berpengaruh tapi tidak signifikan akan tetapi Process dan place berpengaruh positif dan 
berperan terhadap loyalitas dan kepuasan wisatawan.  
 
Kata Kunci : CBT Beach Boys, Process, People,Place, Kepuasan dan loyalitas.
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PENDAHULUAN 
 
Pariwisata sering digambarkan hanya 
sebagai “menjual mimpi". Padahal tidak. 
Pada kenyataannya Pariwisata adalah 
perjalanan untuk liburan, berbisnis, 
pertemuan resmi, olahraga dan juga 
mengunjungi orang yang dicintai. 
Pariwisata saat ini telah berkembang 
menjadi sektor ekonomi global yang sangat 
nyata, yang membutuhkan usaha dan 
pemasaran yang profesional (Scot: 2013). 
Memang, para pemangku kepentingan tidak 
hanya menyelenggarakan pariwisata yang 
besar saja, tetapi juga yang kecil. Pariwisata 
skala kecil itu antara lain adalah pariwisata 
yang dikelola oleh masyarakat setempat 
secara kurang lebih profesional, atau yang 
lebih dikenal sebagai Community Based 
Tourism (CBT). 
Lewat CBT, masyarakat setempat 
juga menerima berbagai macam keuntungan 
dari kehadiran industri pariwisata. 
Misalnya, selain CBT memberikan peran 
pelestarian budaya dan lingkungan 
setempat, juga menciptakan lapangan 
pekerjaan, termasuk pada bidang 
pemasaran, dan memberikan penghasilan 
bagi masyarakat setempat. Menurut 
Organisasi Buruh Internasional (ILO), 
industri pariwisata adalah salah satu 
"pencipta pekerjaan di dunia yang 
membutuhkan berbagai tingkat 
keterampilan, dan mudah dimasuki oleh 
tenaga kerja oleh pemuda, perempuan dan 
pekerja imigran (ILO: 2011). ”CBT “ Beach 
Boys Kuta ” di Kuta, Lombok, sudah ada 
sejak tahun 2001 dan sudah memiliki 
banyak anggota dari masyarakat Sasak dan 
juga datang dari seluruh penjuru pulau 
Lombok. CBT “Beach Boys Kuta” hingga 
kini sudah banyak yang memiliki usaha 
mandiri. Usaha-usaha tersebut seperti, 
Kedai souvenir, Bar, Surf-kit, Surf-lesson, 
Tour and Travel, City Tour dan Rental 
kendaraan wisata.  
Penelitian pendahuluan dalam dua 
kali kunjungan di dapatkan data awal bahwa 
CBT “Beach Boys Kuta “di Kuta, 
ditemukan beberapa permasalahan terkait 
dengan pemahaman dan praktek Process, 
People dan Place. Permasalahan pertama, 
berkaitan dengan Process (Proses): Proses 
pariwisata yang ada di Kuta Lombok sejak 
tahun 2000-an saat ini telah berkembang 
pesat. Banyaknya wisatawan asing yang 
berkunjung membuat CBT “Beach Boys 
Kuta” semakin maju dalam proses praktek 
pariwisatanya. Sampai saat ini proses 
pariwisata yang ada di Kuta Lombok masih 
dilaksanakan oleh CBT “Beach Boys Kuta”, 
namun terdapat permasalahan adanya 
proyek Resort Mandalika yang akan 
dilaksanakan di Kuta Lombok mengancam 
menurunnya proses wisata yang dikelola 
oleh CBT “Beach Boys Kuta” menjadi 
dikelola oleh Proyek Resort Mandalika. 
Permasalahan kedua, sehubungan 
dengan persoalan People (SDM): SDM 
anggota CBT “Beach Boys Kuta” memiliki 
kemampuan dan skill Bahasa Inggris yang 
sangat baik sehingga komunikasi antara 
“Beach Boys Kuta” dan wisatawan asing 
berjalan baik. Namun, permasalahannya 
adalah tidak adanya pelatihan dan 
pengembangan mengenai skill mengelola 
suatu objek wisata sehingga kegiatan-
kegiatan wisata kerap kali kurang 
terstruktur dengan baik. 
Permasalah ketiga, menyangkut 
persoalan Place (Tempat): Tempat wisata 
yang semakin ramai berdampak pada 
ancaman kelestarian ekosistem alam, 
wisatawan yang peduli akan kebersihan 
lingkungan wisata adalah wisatawan yang 
baik dan bijak namun tidak sedikit pula 
wisatawan yang tidak peka terhadap 
kebersihan lingkungan wisata atau pantai 
sehingga mereka kerap sekali membuang 
sampah sembarangan dan meninggalkan 
jejak – jejak yang dapat merusak ekosistem. 
Selain itu, kiranya ada juga 
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permasalahan mengenai kepuasan dan 
loyalitas. Permasalah yang bersangkutan 
dengan kepuasan, adalah: setelah 
mengunjungi Kuta, Lombok dan puas 
terhadap layanan–layanan wisata yang 
disajikan oleh “Beach Boys Kuta“, 
biasanya akan berujung pada hasrat ingin 
kembali berwisata ke Lombok. Namun, ada 
beberapa permasalahan dalam hal kepuasan 
wisatawan yaitu dari hasil pengamatan 
peneliti, banyak diantara wisatawan yang 
kurang puas terhadap banyaknya anak kecil 
di bawah umur yang tidak bersekolah dan 
berjualan souvenir keliling pantai. Mereka 
berharap “Beach Boys Kuta “dapat 
mengatasi masalah tersebut dengan 
mengajukan proposal pada Dinas 
Pendidikan Kota Lombok untuk 
memfasilitasi anak-anak tersebut karena 
sebagaian besar diantara anak-anak tersebut 
adalah adik–adik dari Beach Boys Kuta, 
Lombok. 
Sementara itu, permasalahan yang 
terkait dengan loyalitas, adalah: Banyak 
wisatawan asing yang sangat ingin kembali 
ke Lombok bahkan sebagaian dari mereka 
memiliki mimpi untuk berbisnis dan 
menetap di Lombok. Karena loyalnya 
wisatawan asing tersebut, saat ini telah 
banyak homestay yang berkembang di 
Kuta, Lombok dan sebagian besar adalah 
Homestay milik warga negara asing. Dan 
yang menjadi masalah dalam hal loyalitas 
wisatawan asing adalah kerap terjadinya 
kesalahan komunikasi antara calon investor 
asing yang ingin berinvestasi dan kembali 
ke Kuta, Lombok dengan CBT “Beach Boys 
Kuta”. Sehingga beberapa masalah kerap 
kali tidak dapat diselesaikan melalui 
komunikasi jarak jauh. 
 
Fokus, Rumusan Masalah dan Tujuan 
Penelitian 
Penelitian ini akan memfokuskan 
kepada CBT Beach Boys Kuta, Lombok di 
dalam melaksanakan proses pelayanan 
pariwisata terhadap turis asing, karakteristik 
beach boys selaku SDM dalam CBT dan 
faktor place atau Pantai Kuta pengaruhnya 
terhadap tingkat kepuasaan dan loyalitas 
turis untuk kembali lagi ke destinasi wisata 
tersebut. Rumusan masalah dalam 
penelitian ini menjawab pertanyaan Proses, 
People dan Place CBT “Beach Boys Kuta” 
di Kuta, Lombok berpengaruh terhadap 
kepuasan wisatawan asing? Dan apakah 
secara simultan mempengaruhi tingkat 
kepuasan wisatawan asing?  
Apakah Process, People, Place CBT 
“Beach Boys Kuta” di Kuta, Lombok 
berpengaruh terhadap loyalitas wisatawan 
asing? Apakah kepuasan wisatawan asing 
berpengaruh terhadap loyalitas wisatawan 
asing. Apakah Process, People, Place CBT 
“Beach Boys Kuta” di Kuta, Lombok dan 
kepuasan wisatawan asing secara simultan 
berpengaruh terhadap loyalitas wisatawan 
asing? 
Berdasarkan rumusan masalah 
tersebut maka penelitian ini bertujuan: 
mengetahui proses, people dan place CBT 
terhadap kepuasan wisatawan asing baik 
sendiri-sendiri maupun secara simultan 
serta mengetahui pengaruhnya terhadap 
loyalitas tinggal wisatawan asing, baik 
secara sendiri-sendiri maupun secara 
simultan. Dan mengetahui pengaruh 
kepuasan wisatawan asing dalam loyalitas 
tinggal kembali ke destinasi wisata ini. 
  
KAJIAN PUSTAKA 
 
Teori Pariwisata  
Menurut etimologi kata, Pariwisata 
berasal dari dua suku kata bahasa 
Sansekerta, “pari” yang berarti banyak atau 
berkali-kali dan “wisata” yang berarti 
perjalanan atau bepergian. Jadi, pariwisata 
diartikan sebagai suatu perjalanan yang 
dilakukan berkali-kali. Menurut Cooper 
dalam Heriawan (2004), pariwisata adalah 
serangkaian kegiatan perjalanan yang 
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dilakukan oleh perorangan atau keluarga 
atau kelompok dari tempat tinggal asalnya 
ke berbagai tempat lain dengan tujuan 
melakukan kunjungan wisata dan bukan 
untuk bekerja atau mencari penghasilan di 
tempat tujuan. Kunjungan yang dimaksud 
bersifat sementara dan pada waktunya akan 
kembali ke tempat tinggal semula. Hal 
tersebut memiliki dua elemen yang penting, 
yaitu: perjalanan itu sendiri dan tinggal 
sementara di tempat tujuan dengan berbagai 
aktivitas wisatanya.  
Menurut WTO (1999:5), Tourism-
activities of persons travelling to and 
staying in places outside their usual 
environment for not more than one 
consecutive year for leasure, business and 
other purposes; pariwisata adalah kegiatan 
manusia yang melakukan perjalanan ke dan 
tinggal di daerah tujuan di luar lingkungan 
kesehariannya, perjalanan wisata ini 
berlangsung dalam jangka waktu tidak lebih 
dari satu tahun secara berturut-turut untuk 
tujuan bersenang-senang, bisnis dan yang 
lainnya. Dari pengertian-pengertian 
tersebut, dapat disimpulkan bahwa 
pariwisata adalah perjalanan yang 
dilakukan oleh seseorang atau kelompok ke 
suatu destinasi wisata untuk tinggal 
sementara waktu dengan tujuan bersenang-
senang dengan tujuan konsumtif, bisnis 
maupun alasan lain.  
Dari pengertian-pengertian tersebut, 
kita dapat mengetahui bahwa pariwisata itu 
memiliki keragaman dalam jenisnya. 
Menurut Spillane (1987:29-31) berdasarkan 
motif tujuan perjalanan dapat dibedakan 
menjadi beberapa jenis pariwisata khusus: 
(a) Pariwisata untuk menikmati perjalanan 
(Pleasure Tourism). Jenis pariwisata ini 
dilakukan oleh orang-orang yang 
meninggalkan tempat tinggalnya untuk 
berlibur, mencari udara segar, memenuhi 
kehendak ingin-tahunya, mengendorkan 
ketegangan syaraf, melihat sesuatu yang 
baru, dan menikmati keindahan alam. 
(b)Pariwisata untuk rekreasi (Recreation 
Tourism) Pariwisata ini dilakukan untuk 
pemanfaatan hari-hari libur untuk 
beristirahat, memulihkan kembali 
kesegaran jasmani dan rohaninya, dan 
menyegarkan diri dari keletihan dan 
kelelahannya. (c) Pariwisata untuk 
kebudayaan (Cultural Tourism). Jenis ini 
ditandai oleh adanya rangkaian motivasi, 
seperti keinginan untuk belajar di pusat-
pusat pengajaran dan riset, mempelajari 
adat-istiadat, kelembagaan, dan cara hidup 
masyarakat yang berbeda-beda. 
(d)Pariwisata untuk olahraga (Sports 
Tourism). Pariwisata ini dapat dibagi lagi 
menjadi dua kategori: (1) big sports events, 
yaitu peristiwa-peristiwa olahraga besar 
seperti Olympiade dan Games, dan (2) 
sporting tourism of the practitioners, yaitu 
pariwisata olahraga bagi mereka yang ingin 
berlatih dan mempraktekkan olahraga itu 
sendiri.(e)  Pariwisata untuk urusan usaha 
dagang (Business Tourism).Perjalanan 
pariwisata ini adalah bentuk profesional 
travel atau perjalanan karena ada kaitannya 
dengan pekerjaan atau jabatan yang tidak 
memberikan kepada seseorang untuk 
memilih tujuan maupun waktu 
perjalanan.(f) Pariwisata untuk berkonvensi 
(Convention Tourism).Negara yang sering 
mengadakan konvensi akan mendirikan 
bangunan-bangunan yang menunjang 
diadakannya pariwisata konvensi. 
Selain jenis-jenis pariwisata diatas, 
ada juga jenis pariwisata berbasis komunitas 
atau Community Based Tourism (CBT). 
Community Based Tourism (CBT) yaitu 
konsep pengembangan suatu destinasi 
wisata melalui pemberdayaan masyarakat 
lokal, dimana masyarakat turut andil dalam 
perencanaan, pengelolaan, dan pemberian 
suara berupa keputusan dalam 
pembangunannya (Murphy, 2004). Pantin 
dan Francis (2005) menyusun definisi CBT 
sebagai integrasi dan kolaborasi antara 
pendekatan dan alat (tool) untuk 
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pemberdayaan ekonomi komunitas, melalui 
assessment, pengembangan dan pemasaran 
sumber daya alam dan sumber daya budaya 
komunitas. Dan jenis pariwisata CBT ini 
yang menjadi fokus pada penelitian ini. 
 
Definisi Proses (Process) 
Dalam proses pariwisata berbasis 
komunitas, komunitas membutuhkan alat 
komunikasi yang baik dan efektif untuk 
memberikan informasi mengenai proses 
pariwisata kepada masyarakat sehingga 
kegiatan yang akan dilaksanakan sampai 
kepada tujuannya.Proses (Process), adalah 
semua prosedur aktual, mekanisme, dan 
aliran aktivitas yang digunakan untuk 
menyampaikan jasa. Elemen proses ini 
memiliki arti sesuatu untuk menyampaikan 
jasa. Proses dalam jasa merupakan faktor 
utama dalam bauran pemasaran jasa seperti 
pelanggan jasa akan senang merasakan 
sistem penyerahan jasa sebagai bagian jasa 
itu sendiri (Kotler dan Amstrong 2012). Proses 
memiliki elemen atau indikator sebagai 
berikut: (a) Procedure actual, (b)    
mekanisme, dan (c) aliran aktifitas yang 
digunakan untuk menyampaikan jasa. 
Elemen proses ini mempunyai arti suatu 
upaya perusahaan dalam menjalankan dan 
melaksanakan aktifitas untuk memenuhi 
kebutuhan dan keinginan konsumennya. 
Untuk perusahan jasa, kerja sama antara 
pemasaran dan operasional sangat penting 
dalam elemen proses ini, terutama dalam 
melayani segala kebutuhan dan keinginan 
konsumen. 
 
Definisi Orang (People) 
Menurut Zeithaml and Bitner dalam 
Ratih Hurriyati (2005) pengertian people 
adalah sebagai berikut: “Orang (people) 
adalah semua pelaku yang memainkan 
peranan dalam penyajian jasa sehingga 
dapat mempengaruhi persepsi pembeli. 
Elemen-elemen dari ‘people’ adalah 
Pegawai perusahaan, yakni orang-orang 
yang menjalankan bisnis di dalam sebuah 
perusahaan. Semua sikap dan penampilan 
karyawan mempunyai pengaruh terhadap 
persepsi konsumen atau keberhasilan 
penyampaian jasa (service encounter). 
Konsumen dalam hal ini adalah pengguna 
jasa. Konsumen adalah aspek penting bagi 
kelancaran bisnis suatu organisasi. Tidak 
loyalnya konsumen mengakibatkan 
organisasi bisnis dapat terpuruk. Oleh 
karena itu perilaku konsumen wajib 
diperhatikan bagi setiap organisasi bisnis. 
People (Orang) dalam menjalankan 
segala aktivitas perusahaan merupakan 
faktor yang memegang peranan penting 
bagi semua organisasi. Untuk perusahaan 
jasa unsur people ini bukan hanya 
memegang peranan penting dalam bidang 
produksi atau operasional saja, tetapi juga 
dalam melakukan hubungan kontak 
langsung dengan konsumen. Perilaku 
orang-orang yang terlibat langsung ini 
sangat penting dalam mempengaruhi mutu 
jasa ditawarkan dan image perusahaan yang 
bersangkutan. Elemen people ini memiliki 2 
aspek, yaitu (a).Service people. Untuk 
organisasi jasa, sevice people biasanya 
memegang jabatan ganda, yaitu 
mengadakan jasa dan menjual jasa tersebut. 
Melalui pelayanan yang baik, cepat, ramah, 
teliti dan kesetiaan pelanggan terhadap 
perusahaan yang akhirnya akan 
meningkatkan nama baik perusahaan. 
(b).Customer, faktor lain yang 
mempengaruhi adalah hubungan yang ada 
diantara para pelanggan. Pelanggan dapat 
memberikan persepsi kepada nasabah lain, 
tentang kualitas jasa yang pernah 
didapatnya dari perusahaan. Keberhasilan 
dari perusahaan jasa berkaitan erat dengan 
seleksi, pelatihan, motivasi, dan manajemen 
dari sumber daya manusia.Pentingnya 
sumber daya manusia dalam pemasaran jasa 
telah mengarah perhatian yang besar pada 
pemasaran internal. Pemasaran internal 
semakin diakui perusahaan jasa dalam 
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menentukan suksesnya pemasaran ke 
pelanggan eksternal. 
 
Definisi Tempat (Place) 
Tempat merupakan kegiatan 
pemasaran yang berfungsi untuk 
memperlancar arus penyampaian produk 
dari produsen ke konsumen. Tugas tempat 
adalah memilih perantara yang akan 
digunakan dalam saluran tempat serta 
mengembangkan sistem tempat yang secara 
fisik menangani dan mengangkut produk 
melalui saluran tersebut. Menurut Kotler 
(2007:129) saluran distribusi terdiri 
dari:(a).Saluran nol tingkat, saluran ini 
terdiri dari produsen yang menjual 
langsung ke konsumen.(b).Saluran satu 
tingkat, saluran ini terdiri dari produsen, 
perantara, dan konsumen.(c).Saluran dua 
tingkat, saluran ini terdiri dari dua 
perantara yaitu: produsen, pengecer, agen, 
dan konsumen.(d).Saluran tiga tingkat, 
saluran ini terdiri dari tiga perantara yaitu: 
produsen, grosir, pemborong, pengecer, dan 
konsumen. 
 
Teori Kepuasan 
Kepuasan adalah perasaan senang 
atau kecewa seseorang yang timbul karena 
membandingkan kinerja yang dipersepsikan 
produk (atau hasil) terhadap ekspektasi 
mereka” (Kotler, 2010:138). Kepuasan 
konsumen menurut Engel dkk (1990:45) 
adalah “evaluasi purna beli dimana 
sekurang-kurangnya memberikan hasil 
(outcome) sama atau melampaui harapan 
konsumen. Sedangkan ketidakpuasan 
timbul apabila hasil yang diperoleh tidak 
memenuhi harapan konsumen”. Faktor 
utama yang memengaruhi kepuasan dari 
konsumen adalah apabila konsumen merasa 
apa yang diinginkannya terpenuhi dengan 
maksimal. Menurut Irawan (2002:40), 
konsumen merasa puas jika harapannya 
terpenuhi. Ada lima dimensi utama 
kepuasan konsumen. Dimensi pertama, 
adalah kualitas produk atau jasa. Konsumen 
akan puas bila setelah membeli dan 
menggunakan produk/jasa tersebut, ternyata 
kualitasnya baik. Dimensi kedua, adalah 
harga. Bagi konsumen yang sensitif 
biasanya harga murah adalah sumber 
kepuasan yang penting karena mereka akan 
mendapatkan value for money. Dimensi 
ketiga adalah service quality sangat 
tergantung pada tiga hal, yaitu sistem, 
teknologi dan manusia. Dimensi keempat 
adalah emotional factor. Persepsi konsumen 
memegang peranan penting karena adanya 
emotional value yang diberikan brand 
tertentu. Dimensi kelima adalah kemudahan 
untuk mendapatkan produk atau jasa 
tersebut. 
 
Loyalitas 
Menurut Engel dkk (1995:144), 
loyalitas adalah suatu perilaku pembelian 
pengulangan yang telah menjadi sebuah 
kebiasaan, yang mana telah ada keterkaitan 
dan keterlibatan yang tinggi pada pilihannya 
terhadap objek tertentu dan bercirikan 
dengan pencarian informasi eksternal dan 
evaluasi alternatif. Dalam konteks ini, Malai 
dan Speece (2002) menguraikan 4 (empat) 
fase atau tingkatan loyalitas, yaitu: 
(a).Cognitive loyalty Di sini, loyalitas 
terbentuk berdasarkan informasi semata. 
Loyalitas kognitif lebih didasarkan pada 
karakteristik fungsional, terutama biaya, 
manfaat dan kualitas. Jika ketiga faktor 
tersebut tidak baik, pelanggan akan mudah 
pindah ke produk lain. Pelanggan yang 
hanya mengaktifkan tahap kognitifnya 
dapat dihipotesiskan sebagai pelanggan 
yang paling rentan terhadap perpindahan 
karena adanya rangsangan pemasaran 
(Dharmmesta, 1999). (b). Affective loyalty: 
Sikap merupakan fungsi dari kognisi pada 
periode awal pembelian (masa sebelum 
konsumsi) dan merupakan fungsi dari sikap 
sebelumnya ditambah dengan kepuasan di 
periode berikutnya (masa setelah 
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konsumsi). Pada loyalitas afektif, 
kerentanan pelanggan lebih banyak terfokus 
pada tiga faktor,yaitu ketidakpuasan dengan 
merek yang ada, persuasi dari pemasar 
maupun pelanggan merek lain dan upaya 
mencoba produk lain (Dharmmesta, 
1999).(c). Conative Loyality: Konasi 
menunjukkan suatu niat atau komitmen 
untuk melakukan sesuatu. Niat merupakan 
fungsi dari niat sebelumnya (pada masa 
sebelum konsumsi) dan sikap pada masa 
setelah konsumsi.  
Maka loyalitas konatif merupakan 
suatu loyalitas yang mencakup komitmen 
mendalam untuk melakukan pembelian. 
Hasil penelitian Crosby dan Taylor (1983) 
yang menggunakan model runtutan sikap, 
keyakinan-sikap-niat memperlihatkan 
komitmen untuk melakukan (niat) 
menyebabkan preferensi pemilih tetap stabil 
selama 3 tahun. (d).Action loyalty:Aspek 
konatif atau niat untuk melakukan 
berkembang menjadi perilaku dan tindakan. 
Niat yang diikuti oleh motivasi, merupakan 
kondisi yang mengarah pada kesiapan 
bertindak dan keinginan untuk mengatasi 
hambatan dalam melakukan tindakan 
tersebut. Pelanggan yang terintegrasi penuh 
pada tahap loyalitas tindakan dapat 
dihipotesiskan sebagai pelanggan yang 
rendah tingkat kerentanannya untuk 
berpindah ke produk lain.  
 
KERANGKA BERFIKIR 
Berdasarkan kajian teori dapat 
diutarakan bahwa: Proses pelaksanaan CBT 
oleh Beach Boys Pantai Kuta, Lombok 
dengan perilaku dan sikap mereka dapat 
berpengaruh terhadap kepuasan wisatawan 
asing. Hal tersebut dikarenakan wisatawan 
asing merespon dengan cara 
memperhitungkan apa yang sudah 
dikeluarkan dengan apa yang mereka dapat 
dari pelayanan wisata oleh Beach Boys. 
People, dalam hal ini Beach Boys yang 
memiliki skill, knowledge dan attitude yang 
baik dan profesional tentu saja menaikkan 
tingkat kepuasan wisatawan asing. Selain 
kedua faktor itu, yakni proses dan SDM 
maka place merupakan komponen CBT 
yang apabila penataannya baik akan dapat 
berpengaruh terhadap tingkat kepuasan 
wisatawan. Tingkat kepuasan wisatawan 
akan mempengaruhi keputusan 
memperlama waktu tingka, dan atau bahkan 
kembali datang dikarenakan wisatawan 
memiliki loyalitas tinggal di destinasi 
wisata dikarenakan mendapatkan kepuasan 
dari proses, people dan place yang dikelola 
secara CBT. 
 
METODE PENELITIAN 
 
Pendekatan analisis penelitian ini 
menggunakan alat analisis yang digunakan 
adalah Partial Least Square (PLS), yaitu 
SEM yang berbasis variance, dengan 
software SmartPLS 3.0. Untuk mengetahui 
validitas data, dalam penelitian ini 
digunakan rumus pearson product 
moment.Uji Reliabilitas dengan rumus 
Spearman Brown. Uji normalitas data yang 
digunakan dalam penelitian ini 
menggunakan uji Chi Kuadrat. Uji indikator 
atau disebut juga Outer model atau 
measurement model adalah menguji 
hubungan antara indikator terhadap variabel 
konstruknya. Output validitas dan 
realibilitas model yang diukur dengan 
kriteria: Convergent Validity, Discriminant 
Validity, dan Composite Reliability.  
 
Lokasi Penelitian Dan Sumber Data dan 
Obyek Penelitian 
Lokasi penelitian di kawasan wisata 
Pantai Kuta, Lombok. Sampel sumber data 
terdiri dari 100 orang wisatawan asing 
dengan kriteria inklusi pernah berkunjung 
ke kawasan itu sebanyak dua kali kunjungan 
atau lebih. Dengan obyek penelitian:proses 
pariwisata yang dijalankan oleh komunitas 
Beach Boys, menyangkut people atau SDM 
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pelaksana pariwisata dan place itu sendiri, 
dalam hal ini Pantai Kuta dan pengaruhnya 
terhadap tingkat kepuasan dan loyalitas 
tinggal wisatawan asing. Obyek Penelitian 
berfokus kepada pelaksanaan CBT oleh 
komunitas Beach Boys dilihat dari proses, 
people dan place pengaruhinya terhadap 
kepuasan wisatawan dan kepuasan terhadap 
loyalitas tinggal wisatawan di Pantai Kuta, 
Lombok. 
 
Metode Pengumpulan Data dan Teknik 
Analisis Data 
Data diambil dengan metode kuisoner 
dengan skala Likert 5 opsi pilihan jawaban. 
Teknik Analisis Data meliputi kegiatan Uji 
Instrumen, Untuk mengetahui validitas 
data, dalam penelitian ini digunakan rumus 
pearson product moment. Pengujian 
realibilitas instrument dalam penelitian ini 
menggunakan internal consistency, 
dilakukan dengan cara mencobakan 
instrument sekali saja, kemudian data yang 
diperoleh dianalisis dengan teknik belah dua 
dari Spearman Brown (split half). 
Sedangkan uji normalitas data yang 
digunakan dalam penelitian ini 
menggunakan uji Chi Kuadrat. 
Analisis deskriptif adalah statistik 
yang digunakan untuk menganalisa data 
dengan cara mendiskripsikan data yang 
telah terkumpul sebagaimana adanya tanpa 
bermaksud membuat kesimpulan yang 
berlaku untuk digeneralisasikan. Guna 
melakukan analisis inferensial dari 
penelitian ini, alat analisis yang digunakan 
adalah Patial Least Square (PLS), yaitu 
SEM yang berbasis variance, dengan 
software SmartPLS 3.0. Uji indikator atau 
disebut juga Outer model atau measurement 
model adalah menguji hubungan antara 
indikator terhadap variabel konstruknya. 
Dari uji indikator ini diperoleh output 
validitas dan realibilitas model yang diukur 
dengan kriteria: Convergent Validity, 
Discriminant Validity, dan Composite 
Reliability. 
Inner Model atau structural model 
sebenarnya merupakan uji hipotesis, 
menggambarkan hubungan dan pengaruh 
antar variabel laten berdasarkan pada 
substantive theory. Model persamaannya 
dapat dituliskan seperti dibawah ini. 
 
η = β0 + βη + гξ + ζ 
 
Dimana: 
η = vector endogen (dependen) variabel 
laten 
ξ = vector exogen (independen) variabel 
laten 
ζ = vector residual 
 
Oleh karena PLS didesain untuk model 
recursive, maka hubungan antar variabel 
laten dapat dispesifikasikan sebagai berikut:  
 
ηj = Σiβji ηi + Σi γjbξb + ζj 
 
Dimana: 
βji dan γjb adalah koefisien jalur yang 
menghubungan predictor endogen dan 
variabel laten exogen ξb dan ηi sepanjang 
range indeks I dan b. Sedangkan ζj adalah 
inner residual variabel. Inner model 
merupakan pengujian terhadap model 
structural dilakukan dengan melihat nilai R-
square sebagai uji goodness of fit model. 
Selain itu juga dilakukan uji signifikansi 
pengaruh antar konstruk dengan melihat 
nilai koefisien parameter dan nilai 
signifikansi t-statistiknya. 
 
HASIL PENELITIAN 
 
Uji Validitas Variabel Proses 
(X1),(X2),(X3) 
Berdasarkan bilai r pada tabel, 
diketahui bahwa seluruh item pernyataan 
dari variabel Proses (X1) memiliki nilai sig 
<0,05 sehingga dapat disimpulkan bahwa 
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semua item pernyataan dalam variabel 
Proses ( X1) tersebut valid. Berdasarkan 
bilai r pada tabel, diketahui bahwa seluruh 
item pernyataan dari variabel Proses (X2) 
memiliki nilai sig <0,05 sehingga dapat 
disimpulkan bahwa semua item pernyataan 
dalam variabel People ( X2) tersebut valid. 
Berdasarkan bilai r pada tabel, diketahui 
bahwa seluruh item pernyataan dari variabel 
Proses (X3) memiliki nilai sig <0,05 
sehingga dapat disimpulkan bahwa semua 
item pernyataan dalam variabel Place ( X3) 
tersebut valid 
 
Uji Validitas Kepuasan Wisatawan dan 
loyalitas (Y1), (Y2) 
Berdasarkan bilai r pada tabel, 
diketahui bahwa seluruh item pernyataan 
dari variabel Proses (Y1) memiliki nilai sig 
<0,05 sehingga dapat disimpulkan bahwa 
semua item pernyataan dalam variabel 
kepuasan ( Y1) tersebut valid. Berdasarkan 
nilai r pada tabel, diketahui bahwa seluruh 
item pernyataan dari variabel Proses (Y2) 
memiliki nilai sig <0,05 sehingga dapat 
disimpulkan bahwa semua item pernyataan 
dalam variabel loyalitas ( Y2) tersebut valid. 
 
Uji Reliabilitas dilakukan dengan 
menggunakan Alpha Cronbach.  
Hasil uji reliabilitas Alpha Cronbach : 
X1  0.709, X2 0,552, X3 0,608, Y1 0,642 
dan Y2 0,865 sehingga semua variabel 
dapat dikatakan reliabel.NilaiAlpha 
Cronbcah untuk masing-masing item 
dikatakan reliabel jika nilai alpha cronbach 
lebih besar dari r tabel. 
 
PEMBAHASAN 
Berdasarkan hasil jawaban responden 
paling banyak menjawab tidak setuju dan 
netral yaitu pada butir pertanyaan nomor 9 
dimana disebutkan pertanyaan tersebut 
adalah “Saya mendapatkan penjemputan 
tepat waktu setelah saya sampai 
dihomestay”. Pertanyaan tersebut mendapat 
tanggapan netral berjumlah 8% dan tidak 
setuju berjumlah 1%. Oleh karena itu dapat 
digambarkan bahwa proses CBT Beach 
Boys Kuta perlu ditingkatkan dalam 
ketepatan waktu penjemputan konsumen. 
Selain itu jawaban responden yang 
menjawab setuju paling banyak berada pada 
butir pertanyaan nomor 13 yaitu “Tour yang 
saya dapatkan sesuai dengan jadwal yang 
telah disepakati” dimana dapat 
menggambarkan bahwa CBT Beach Boys 
Kuta telah melaksanakan paket wisata 
dengan tujuan destinasi wisata sesuai yang 
dijadwalkan sebelumnya. Dan jawaban 
sangat setuju serta mendapatkan jumlah 
paling banyak yaitu berjumlah 57% pada 
butir pertanyaan nomor 15 yaitu “CBT 
Beach Boys Kuta tidak berusaha menarik 
uang lebih diluar kesepakatan”. Sehingga 
dapat disimpulkan bahwa pada prosesnya 
CBT Beach Boys Kuta menjunjung tinggi 
kesepakatan wisata yang telah disepakati 
oleh wisatawan asing. Jawaban responden 
terhadap variabel People ( X2) paling 
banyak menjawab “Setuju” yaitu sejumlah 
555 Responden (56%), sedangkan yang 
menjawab “Sangat Setuju” sejumlah 388 
responden ( 39%), yang termask kategori “ 
Netral” sejumlah 57 Responden ( 6%). 
Berdasarkan hasil jawaban responden 
paling banyak menjawab netral dan tidak 
setuju yaitu pada butir pertanyaan nomor 3 
dimana disebutkan pertanyaan tersebut 
adalah “SDM yang ada pada CBT “Beach 
Boys” memiliki edukasi yang baik terhadap 
obyek wisata di Pulau Lombok”. 
Pertanyaan tersebut mendapat tanggapan 
netral berjumlah 2% dan tidak setuju 
berjumlah 1%. Oleh karena itu dapat 
digambarkan bahwa people yang ada pada 
CBT Beach Boys Kuta perlu ditingkatkan 
dalam pengetahuan pariwisata seluruh 
pulau Lombok dan tidak hanya yang berada 
pada kawasan pantai Kuta saja. Selain itu 
jawaban responden netral paling banyak 
terdapat pada butir pertanyaan nomor 10 
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yaitu dengan jumlah 10%. Pertanyaan 
tersebut adalah “Wisatawan pengguna jasa 
CBT Beach Boys memiliki sikap yang 
ramah terhadap SDM CBT Beach Boys 
Kuta“. Hal tersebut dapat menggambarkan 
bahwa masih ada beberapa wisatawan yang 
berkunjung masih memiliki sikap yang 
biasa saja terhadap CBT Beach Boys Kuta. 
Dan jawaban sangat setuju serta 
mendapatkan jumlah paling banyak yaitu 
berjumlah 54% berada pada butir 
pertanyaan nomor 1 yaitu “SDM yang ada 
pada CBT “Beach Boys” memiliki sikap 
yang baik terhadap pengunjung wisata di 
Kuta Lombok”. Sehingga dapat 
disimpulkan bahwa people yang ada pada 
CBT Beach Boys Kuta menjunjung tinggi 
sikap yang baik terhadap wisatawan. 
Berdasarkan hasil jawaban 
responden paling banyak menjawab netral 
yaitu pada butir pertanyaan nomor 5 dan 
nomor 7 dimana disebutkan pertanyaan 
nomor 5 adalah “Objek wisata pantai 
disekitar kawasan pantai Kuta saling 
berdekatan”. Pertanyaan tersebut mendapat 
tanggapan netral berjumlah 8%. Oleh 
karena itu dapat digambarkan bahwa place 
yang ada pada CBT Beach Boys Kuta perlu 
ditingkatkan aksesibilitas jalan yang lebih 
mudah ditempuh menuju objek wisata 
lainnya yang berdekatan dengan pantai 
Kuta. Selain itu jawaban responden pada 
butir pertanyaan nomor 7 dengan jumlah 
7% dengan pertanyaan “Adanya 
ketersediaan tempat untuk perluasan lokasi 
usaha CBT Beach Boys Kuta dikemudian 
hari“. Hal tersebut dapat menggambarkan 
bahwa untuk ketersediaan lahan 
dikemudian hari dapat dimungkinkan CBT 
Beach Boys Kuta tidak lagi memiliki lahan 
yang cukup untuk perluasan usaha 
dikarenakan kemungkinan adanya proyek 
pemerintah dengan investor asing yang akan 
membangun hotel atau resort dikawasan 
tersebut. Dan jawaban sangat setuju serta 
mendapatkan jumlah paling banyak yaitu 
berjumlah 83% berada pada butir 
pertanyaan nomor 1 yaitu “Jalan menuju 
lokasi obyek wisata kawasan pantai Kuta 
dari Bandara Internasional Lombok mudah 
ditempuh”. Sehingga dapat disimpulkan 
bahwa wisatawan merasa nyaman dengan 
aksesibilitas menuju lokasi pariwisata Kuta 
Lombok. 
Jawaban responden terhadap variabel 
Kepuasan Wisatawan ( Y1) paling banyak 
menjawab “Setuju” yaitu sejumlah 520 
Responden (52%), sedangkan yang 
menjawab “Sangat Setuju” sejumlah 455 
responden ( 46%), yang termask kategori “ 
Netral” sejumlah 25 Responden ( 3%). 
Berdasarkan hasil jawaban responden 
paling banyak menjawab netral yaitu berada 
pada 3 butir pertanyaan. Diantaranya adalah 
pertanyaan nomor 5, 9 dan nomor 14 
dimana disebutkan pertanyaan nomor 5 
adalah “Jasa yang ditawarkan CBT Beach 
Boys Kuta memiliki ciri khas yang 
memuaskan”. Pertanyaan tersebut 
mendapat tanggapan netral berjumlah 4%. 
Oleh karena itu dapat digambarkan bahwa 
kepuasan wisatawan terhadap ciri khas yang 
ada pada CBT Beach Boys Kuta perlu 
ditingkatkan. Selain itu jawaban responden 
pada butir pertanyaan nomor 9 dengan 
jumlah 4% dengan pertanyaan “CBT Beach 
Boys Kuta memiliki desain penyampaian 
jasa yang inofatif“. Hal tersebut dapat 
menggambarkan bahwa kepuasan 
wisatawan terhadap desain jasa yang ada 
pada CBT Beach Boys Kuta perlu lebih 
mengembangkan inovasi dalam 
penyampaian jasanya. Dan jawaban sangat 
setuju serta mendapatkan jumlah paling 
banyak yaitu berjumlah 74% berada pada 
butir pertanyaan nomor 1 yaitu “Kualitas 
jasa yang ada pada CBT Beach Boys Kuta 
sangat memuaskan”. Sehingga dapat 
disimpulkan bahwa wisatawan merasa puas 
dengan kualitas jasa yang didapatkan dari  
CBT Beach Boys Kuta Lombok. 
 
  
 
 
88 
   UPAJIWA DEWANTARA VOL. 3  NO. 2 DESEMBER 2019 
Variabel loyalitas Wisatawan (Y1) 
paling banyak menjawab “Setuju” yaitu 
sejumlah 209 Responden (21%), sedangkan 
yang menjawab “Sangat Setuju” sejumlah 
569 responden ( 57%). Berdasarkan hasil 
jawaban responden paling banyak 
menjawab tidak setuju yaitu berada pada 2 
butir pertanyaan. Diantaranya adalah 
pertanyaan nomor 4 dan nomor 5 dimana 
disebutkan pertanyaan nomor 4 adalah 
“Saya tetap akan mengunjungi kawasan 
wisata Kuta, Lombok meskipun ada 
penawaran tempat wisata lainnya.”. 
Pertanyaan tersebut mendapat tanggapan 
tidak setuju berjumlah 4%. Hal tersebut 
dapat digambarkan bahwa wisatawan yang 
merasa akan kembali meskipun ada 
penawaran wisata lainnya berjumlah 4% 
dari 100%. Oleh karena itu jika ada 
destinasi wisata lain yang lebih menarik di 
pulau Lombok dan sekitarnya dapat 
menyebabkan menurunnya tingkat loyalitas 
wisatawan terhadap kawasan wisata Kuta 
Lombok. Selain itu jawaban responden pada 
butir pertanyaan nomor 5 dengan jumlah 
4% dengan pertanyaan “Saya selalu 
memiliki niat untuk mereferensikan CBT 
Beach Boys Kuta di media sosial yang saya 
miliki“.  
Hal tersebut dapat menggambarkan 
bahwa dapat dimungkinkan 4% jumlah 
responden dari 100% tidak terlalu memiliki 
niat untuk mereferensikan wisata Kuta 
Lombok di media sosial yang mereka 
miliki. Dan jawaban sangat setuju serta 
mendapatkan jumlah paling banyak yaitu 
berjumlah 79% berada pada butir 
pertanyaan nomor 1 yaitu “Saya bersedia 
berkunjung ulang ke kawasan wisata Pulau 
Lombok secara suka rela”. Sehingga dapat 
disimpulkan bahwa wisatawan merasa 
bersedia untuk berkunjung ulang ke 
kawasan wisata Kuta Lombok secara 
sukarela dan disusul oleh jawaban 
responden pada butir pertanyaan nomor 2 
dengan prosentase 72 % yaitu pertanyaan 
“Saya bersedia untuk selalu menggunakan 
jasa CBT Beach Boys Kuta pada kunjungan 
saya selanjutnya secara suka rela” dimana 
hal tersebut menggambarkan bahwa selain 
berkunjung ulang ke kawasan wisata Kuta 
Lombok, wisatawan asing juga berkemauan 
untuk kembali menggunakan jasa CBT 
Beach Boys Kuta Lombok. Sehingga kedua 
butir pertanyaan tersebut yang paling 
menggambarkan tingkat loyalitas 
wisatawan asing terhadap wisata Kuta 
Lombok dan CBT Beach Boys Kuta 
Lombok. 
 
SIMPULAN  
 
Bahwa proses CBT yang 
dilaksanakan oleh Beach Boys yang 
profesional dengan menunjukkan skills, 
knowledge dan attitude sebagai aktor 
pelaksana pelayanan pariwisata dengan 
melaksanakan proses layanan yang 
terstruktur akan dapat meningkatkan 
kepuasan wisatawan asing dalam berwisata 
di Pantai Kuta, Lombok. Beach Boys 
sebagai pelaksana proses dengan 
menampilkan dimensi sebagai people yang 
melayani dengan baik dengan mengenalkan 
tempat atau place serta dapat menerangkan 
place tersebut dengan baik akan mendorong 
tingkat kepuasan dan selanjutnya 
berpengaruh terhadap loyalitas tinggal 
wisatawan. Sehingga dapat dikatakan ketiga 
variable tersebut secara simultan 
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 
wisatawan. Kepuasan wisatawan tersebut 
juga memiliki pengaruh yang signifikan 
terhadap loyalitas wisatawan, jadi artinya 
variabel Process, People, Place CBT 
“Beach Boys Kuta” di Kuta, Lombok dan 
kepuasan wisatawan asing secara simultan 
memiliki pengaruh yang positif dan 
signifikan terhadap loyalitas wisatawan 
asing.  
Saran yang diajukan bahwa sinergitas 
Dinas Pariwisata dengan Beach Boys dalam 
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penyelenggaraan CBT sangat dianjurkan 
untuk dipelihara, ditingkatkan dan 
dikembangkan melalui pelatihan 
tyerstruktur terhadap para Beach Boys 
sehingga profesionalitas dapat ditingkatkan. 
Penataan lokasi wisata diarahkan kepada 
situasi yang membuat wisatawan untuk 
merasakan nyaman tinggal di lokasi wisata 
ini. Fasilitasi pendidikan bagi para Beach 
Boys dan adik-adik mereka serta penataan 
space area bisnis souvenir merupakan hal 
yang semstinya ditata dengan 
memperhatikan keindahan, kerapian dan 
kemudahan aksebilitas serta 
memperhatikan lestarinya kawasan wisata 
tersebut nampak alami. 
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